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ANALISIS BEBERAPA FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
LOYALITAS NASABAH PD.BKK EROMOKO KANTOR CABANG 
NGUNTORONADI 
. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui beberapa faktor yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah pada Pd. Bkk Eromoko Kantor Cabang 
Nguntoronadi ditinjau dari faktor yang mempengaruhinya yaitu  kualitas 
pelayanan,kepercayaan nasabah,dan fasilitas. Data dalam penelitian ini adalah 
data primer yang diperoleh dengan menyebarkan angket atau kuesioner kepada 
responden, dimana responden disini adalah  nasabah Pd. Bkk Eromoko Kantor 
Cabang Nguntoronadi. Sampel yang diambil dalam penelitian sebanyak 100 orang 
nasabah. Metode analisis data yang digunakan adalah uji asumsi klasik (Uji 
Normalitas), regresi linier berganda, uji t dan uji F. Hasil penelitian ini 
membuktikan bahwa secara persial tingkat Kualitas Pelayanan (X1), Kepercayaan 
Nasabah (X2) dan Fasilitas (X3) secara bersama-sama memberikan pengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y). Kemudian analisa koefisien 
determinasi (Adjusted R Square) variabel tingkat kualitas pelayanan (X1), 
Kepercayaan Nasabah (X2) dan Fasilitas (X3) memberikan pengaruh sebesar 
32,9% terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y), sedangkan 67,1% sisanya 
















ANALYSIS OF SOME FACTORS AFFECTING CUSTOMER LOYALTY 
PD.BKK Eromoko BRANCH OFFICE NGUNTORONADI 
 
The aim of this study was to determine some of the factors that affect 
customer loyalty in Pd. Bkk Eromoko Branch Office Nguntoronadi terms of 
the factors that influence quality of service, customer confidence, and facilities. 
The data in this study are primary data obtained by distributing questionnaires 
to respondents, where respondents here are customers Pd. Bkk Eromoko 
Branch Office Nguntoronadi. Samples taken in the study of 100 customers. 
Data analysis method used is the classic assumption test (Test Normality), 
multiple linear regression, t test and F test results of this study demonstrate that 
the partially-level Quality of Service (X1), Customer Confidence (X2) and the 
Facilities (X3). Giving a significant effect on customer loyalty (Y). Later 
analysis of the coefficient of determination (Adjusted R Square) variable levels 
of quality of service (X1), Customer Confidence (X2) and the Facilities (X3) 
influence amounted to 32.9% of the Customer Loyalty variable (Y), while the 
remaining 67.1% is explained by other variables outside the model. 
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A. LATAR BELAKANG  
 
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan azas 
kepercayaan sehingga masalah kepuasan nasabah menjadi faktor yang 
sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Moorman (1993) 
mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan individu untuk 
menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran 
karena individu mempunyai keyakinan kepada pihak lain. Menurut 
Gramer dan Brown (dalam Utomo 2006:27) memberikan definisi 
mengenai Loyalitas (loyalitas jasa),yaitu derajat sejauh mana seorang 
konsumen menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia 
jasa,memiliki suatu deposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap 
penyedia jasa,dan hanya mempertimbangkan untuk menggunakan 
penyedia jasa ini pada saat muncul kebutuhan untuk memakai jasa ini. 
 Kualitas Pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang 
diharapkan untuk memenuhi keinginan konsumen (Lovelock dalam Yazid, 
1999). Sedangkan Fasilitas Perkembangan sektor perbankan ini 
menimbulkan persaingan yang ketat. Persaingan mengharuskan setiap 
bank berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan yang terbaik pada 
nasabahnya, baik secara kualitas  dengan pelayanan yang berorientasi pada 
kepuasan pelanggan atau nasabah  (customer satisfication)maupun 
kuantitas yaitu dengan menambah berbagai strategi agar mampu bersaing 
dengan baik seperti halnya, pemanfaatan teknologi juga sebagai salah satu 
strategi perbankan untuk meningkatkan efisiensi dalam kegiatan 
operasionalnya,yang pada akhirnya akan mengoptimalkan kinerja bank 
sehingga dapat meningkatkan kepuasan untuk para nasabahnya (Basar dan 
Ismady,2009). 
Pada masa sekarang ini banyak terdiri bank yang beroperasi untuk 
kegiatan perekonomian baik Bank Konvensional,Bank Syari’ah dan Bank 
Perkreditan Rakyat atau BPR. Perbankan merupakan inti dari system 
keuangan setiap negara untuk itu industri perbankan perlu mendapatkan 
perhatian dan pertumbuhan ekonomi global,karena dari kemajuan ekonomi 
suatu negara dapat dilihat dari kemajuan industri perbankan tersebut. 
PD. BKK Eromoko Kantor Cabang Nguntoronadi menyedikan 
macam-macam produk jasa yang diajukan bagi nasabah,yang salah 
satunya seperti kredit atau pembiayaan. Pemberian kredit tersebut untuk 
modal usaha atau untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Pengambilan 
pembiayaan disesuaikan dengan jenis dan kebutuhan agar bisa digunakan 
untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat dan tidak memberatkan 
pengusaha kecil dalam proses pengambilan. 
Pengambilan kredit didorong oleh kebutuhan masyarakat yang 
semakin tinggi,dimana dengan pendapatan yang diperoleh mereka tidak 
dapat mencukupi kebutuhan yang semakin banyak. Maka dari itu PD. 
BKK Eromoko Kantor Cabang Nguntoronadi 
diperlukan untuk dapat memperbaiki kepentingan masyarakat dan 
meningkatkan kesejahteraan masyarakat dengan latar belakang yang 
berbeda. Namun semua dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhnnya saat 
dan dimasa yang akan datang. 
PD. BKK Eromoko Kantor Cabang Nguntoronadi dalam 
melakukan usaha yang  dituntut untuk selalu memperhatikan syarat-syarat 
yang harus dipenuhi sebelum permohonan kredit tersebut direalisasi. Oleh 
karena itu adanya prosedur yang diterapkan diharapkan dapat 
mengendalikan kredit macet agar tidak mempengaruhi modal yang 
ada,oleh karena itu Bank harus mampu menarik kreditur melalui beberapa 
upaya untuk dapat mempengaruhinya. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, perlu dilaksanakan penelitian tentang 
“ANALISIS BEBERAPA FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
LOYALITAS NASABAH PD. BKK EROMOKO KANTOR 
CABANG NGUNTORONADI” 
 
B. TINJAUAN PUSTAKA  
1. Loyalitas Nasabah 
Griffin(2005) menilai loyalitas pelanggan sebagai ukuran yang lebih dapat 
diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan penjualan dan keuangan, 
dibandingkan dengan kepuasan pelanggan. 
2. Kualitas Pelayanan 
definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 
dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). 
3. Kepercayaan Nasabah 
Keyakinan atau kepercayaan adalah faktor penting yang dapat mengatasi 
kritis dan kesulitan antara rekan bisnis selain itu juga merupakan asset 
penting dalam mengembangkan hubungan jangka panjang antar 
organisasi. Suatu organisasi harus mampu mengenali faktor-faktor yang 
dapat membentuk kepercayaan tersebut agar dapat menciptakan, mengatur, 
memelihara, menyong dan mempertinggi tingkat hubungan dengan 
pelanggan (Zineldin, et al., 1997; Zineldin, 1998).  
 
4. Fasilitas 
Menurut Zakiah Daradjat “fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat 




C. METODE PENELITIAN  
Jenis penelitian merupakan penelitian kuantitatif, dengan populasi 
nasabah PD.BKK Eromoko Kantor Cabang Nguntoronadi yang berjumlah 
lebih dari 150 nasabah sebagai populasi, dengan sampel 100 orang. 
Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan metode Purposive 
sampling, yaitu anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada. Teknik pengumpulan data penelitian melalui 
kuesioner dengan skala likert. Analisis data dalam penelitian ini 
menggunakan analisis regresi linier berganda, dengan formulasi : 
 
 
Dimana :  
Y   = Loyalitas Nasabah 
a    = Konstanta 
bn  = Koefisien regresi variabel bebas 
X1  = Variabel Kualitas Pelayanan 
Ln X2  = Variabel Kepercayaan 
Ln X3  = Variabel Fasilitas 
eu  = Variabel pengganggu (error) 
 
Dalam analisis ini teknik mencari regresi linier berganda dengan 
menggunakan program SPSS 20.00 (statistical package for social 
sciences) pada tabel coefficients. 
 
D. HASIL PENELITIAN  
Berdasarkan uji t menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 
hasil pengujian diperoleh nilai thitung sebesar 2,136. Oleh karena hasil 
uji t statistik (thitung) lebih besar dari nilai ttabel (2,136 > 1,985) maka 
Ho ditolak Sedangkan, dalam uji t menunjukkan bahwa variabel 
kepercayaan nasabah  hasil pengujian diperoleh nilai thitung sebesar 
Y = a + b1X1 + b2X2  + b3X3...beXe+ 
en 
 
3,161. Oleh karena hasil uji t statistik (thitung) lebih besar dari nilai ttabel 
(3,161 >1,985) maka Ho ditolak.Sedangkan dengan variabel Fasilitas 
yang menunjukkan  hasil sama seperti variabel kualitas pelayanan dan 
kepercayaan nasabah . Bahwa variabel fasilitas memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah, karena hasil pengujian 
diperoleh nilai thitung sebesar 2,970. Oleh karena hasil uji t statistik 
(thitung) lebih besar dari nilai ttabel (2,970 >1,985) maka Ho ditolak. 
Uji F dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan dan 
signifikan antara variabel kualitas pelayanan,kepercayaan nasabah, 
dan fasilitas terhadap loyalitas nasabah  PD. BKK Eromoko Kantor 
Cabang Nguntoronadi, karena hasil uji F statistik (Fhitung) lebih besar 
dari nilai Ftabel (15,275> 2,70) dengan probabilitas lebih kecil dari 
0,05 (0,000 < 0,05) maka Ho ditolak. 
Berdasarkan pengujian  hipotesis yaitu uji koefisien determinasi atau 
R
2 
menunjukkan hasil sebesar 0,329. Hal ini berarti 32,9% variasi 
perubahan naik turunnya loyalitas nasabah disebabkan perubahan 
variabel kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, dan fasilitas. 
Sedangkan sisanya 67,1% disebabkan oleh faktor lain yang tidak 
dianalisis dalam  model yang digunakan dalam penelitian 
 
E. KESIMPULAN 
Bab ini membahas tentang hasil dari penelitian yang telah dilakukan 
mengenai kualitas pelayanan (X1), kepercayaan nasabah (X2), dan fasilitas  
(X3)terhadap loyalitas nasabah dengan bantuan Software SPSS dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan Uji t variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah ini dapat dibuktikan bahwa nilai p-
value sebesar 0,000 lebih besar dari p-αsebesar0,05.Variabel kepercayaan 
nasabah (X2) memiliki pengaruh secara signifikan terhadap variabel 
loyalitas nasabah dapat dibuktikan dengan hasil nilai p-value sebesar 
0,039 lebih kecil dari nilai p-αsebesar 0,05. Sedangkan variabel Fasilitas 
(X3) memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dapat 
dibuktikan dengan hasil p-value sebesar 0,000 lebih besara dari p-
αsebesar0,05. 
2. Uji F menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara 
variabel Kepercayaan Nasabah, Kualitas pelayanan, dan fasilitas terhadap 
loyalitas nasabah yang dibuktikan dengan besaran nilai Fhitung sebesar 
47,701 dengan tingkatp-value 0,000 yang lebih kecil dibandingp-α 0,05 
3. Hasilkoefisiendeterminasi (R²) menunjukanbahwanilai R²sebesar 0,598. 
Hal iniberartibahwa59,8% dapat dijelaskan dengan variabel kepuasaan, 
kepercayaan nasabah dan fasilitas sedangkan sisanya 40,2% dipengaruhi 
oleh variabel yang lain. 
 
F. SARAN  
Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diberikan saran sebagai berikut : 
1. Bagi perusahaan perlu memperhatikan faktor kualitas pelayanan, 
kepercayaan nasabah,dan fasilitas harus dipertahankan supaya bisa 
melakukan segmen pasar tanpa ada kendala di lapangan. 
2. Bagi penelitian yang akan datang disarankan menambah jumlah 
variabel dan menambah jumlah indikator yang akan digunakan dalam 
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